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El presente estudio “Aplicación de Lean Service para mejorar la Satisfacción del Cliente 
en el Área de Emisión de Tarjeta de Crédito del BANBIF, S.J.L, 2017”. tuvo como 
objetivo principal determinar de qué manera la aplicación de Lean Service mejora la 
satisfacción del cliente, este estudio fue de tipo aplicada, de nivel descriptivo y explicativo, 
cuyo diseño metodológico fue experimental con tipología cuasi experimental, la técnica 
utilizada fue la observación, los instrumentos utilizados fueron registrados en fichas de 
datos, tanto para la variable independiente e dependiente, los instrumentos fueron 
validados por el juicio de 3 expertos, las cuales se aplicó en el periodo pre test y post test, 
se realizó el análisis descriptivo e inferencial, para ello se utilizó el software SPSS versión 
22, llegando a la conclusión que la aplicación del Lean Service mejora la Satisfacción del 
cliente en un 38.83%, por lo que se recomienda aplicar esta herramienta para los demás 
procesos que realiza el BANBIF. 








The present study "Application of Lean Service to improve Customer Satisfaction in the 
Issuance Area of the BANBIF Credit Card, S.J.L, 2017". Having been the main objective 
of the application of the Lean service, the evaluation of the descriptive and explanatory 
level, the methodological design was experimental with quasi-experimental typology, the 
technique used was The instruments were recorded in the data sheets for both the 
independent and independent variable , the instruments were validated by the trial of 3 
experts, which was applied in the period prior to the test and the test, the descriptive and 
inferential analysis was carried out. , for this the software SPSS version 22 is used, 
reaching the conclusion that the application of the Lean Service improves customer 
satisfaction by 38.83%, so it is recommended to use this tool for the other processes that 
perform the BANBIF . 
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